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ABSTRACT 
As a financial institution Bank Jabar Banten Surabaya Branch (Bjb) want 
to always maintain its existence, by always providing excellent service to its 
customers so that customers become satisfied and loyal. In order for service 
excellence can be implemented, of course there must be a subject or principal that 
can provide excellent service that becomes the main goal. The subject or actor in 
intent is customer service. Bank Jabar Banten Surabaya Branch (Bjb) certainly 
has a standard service excellence that must be applied by customer service. 
Therefore, the authors are interested to examine the Implement Service Excellence 
(Service Excellent) applied by customer service Bank Jabar Banten (bjb) 
Surabaya Branch using existing standards. The main problem in this research is 
application. Against the actual services that occurred in Bank Jabar Banten (bjb) 
Surabaya Branch implemented by CustomerService. The type of this research is 
field research (field research) by taking the research location at Bank Jabar 
Banten (bjb) Surabaya Branch by using qualitative approach. The data in this 
research consist of primary data and secondary data obtained by using interview 
method with customer service, documentation and observation. The results show 
that customer service is able to carry out the service and apply the standard set by 
Branch of Bank Jabar Banten (Bjb) Surabaya. Action, Attention, Appearance, 
Attitude, Ability (ability) that is able to satisfy and attract customers to stay loyal 
Bank Jabar Banten (bjb) Surabaya Branch 
 
Keywords : Service Excellent, Customer Service, Bank Jabar Banten (bjb) 
Surabaya Branch,  
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ABSTRACT/RINGKASAN 
Sebagai lembaga keuangan Bank Jabar Banten Cabang Surabaya (Bjb) 
ingin selalu menjaga eksistensinya, dengan selalu memberikan pelayanan prima 
kepada pelanggannya sehingga pelanggan menjadi puas dan loyal. Agar 
pelayanan prima bisa diimplementasikan, tentunya harus ada subjek atau principal 
yang bisa memberikan pelayanan prima yang menjadi tujuan utama. Subjek atau 
aktor dalam maksud adalah layanan pelanggan. Bank Jabar Banten Cabang 
Surabaya (Bjb) dipastikan memiliki standar service excellence yang harus 
diterapkan oleh customer service. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk meneliti 
Implement Service Excellence (Service Excellent) yang diterapkan oleh customer 
service Bank Jabar Banten (bjb) Cabang Surabaya dengan menggunakan standar 
yang ada. Masalah utama dalam penelitian ini adalah penerapan. Terhadap 
pelayanan aktual yang terjadi di Bank Jabar Banten (bjb) Cabang Surabaya yang 
dilaksanakan oleh CustomerService. Jenis penelitian ini adalah penelitian 
lapangan (penelitian lapangan) dengan mengambil lokasi penelitian di Bank Jabar 
Banten (bjb) Cabang Surabaya dengan menggunakan pendekatan kualitatif. Data 
dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder yang diperoleh 
dengan menggunakan metode wawancara dengan customer service, dokumentasi 
dan observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan pelanggan mampu 
melaksanakan layanan dan menerapkan standar yang ditetapkan oleh Cabang 
Bank Jabar Banten (Bjb) Surabaya. Tindakan, Perhatian, Penampilan, Sikap, 
Kemampuan (kemampuan) yang mampu memuaskan dan menarik pelanggan agar 
tetap loyal Bank Jabar Banten (bjb) Cabang Surabaya 
 
Kata kunci : Service Excellent, Customer Service, Bank Jabar Banten (bjb)    
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